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ABSTRAK 
Pada era globalisasi saat ini, perusahaan dituntut untuk memahami kebutuhan 
konsumen. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, 
maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi 
pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Hal ini juga 
dirasakan Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto sebagai salah satu pionir produksi 
penjualan oleh-oleh khas Banyumas sejak tahun 1979 senantiasa menerapkan budaya 
perusahaanya dalam memberikan kualitas produk yang diproduksinya yang menjadi 
keunggulan produk dan dengan harga yang terjangkau oleh masyarakat. Kualitas 
produk yang dihasilkannya dari mempertahankan cita rasa yang khas sejak 
berdirinya Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto sehingga kepuasan pelanggan 
dapat terjaga. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan.  
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 
menggunakan metode kuantitatif. Model pengumpulan data yang digunakan yakni 
dengan metode kuesioner, observasi, wawancara, dokumentasi. Sampel yang diambil 
yakni sebanyak 100 orang sebagai sampel konsumen/pelanggan Jenang Jaket Asli 
Pertama Purwoketo pada bulan Mei 2017. Metode analisis data yang digunakan 
dengan metode korelasi Rank Spearman, Koefisen Konkordansi Kendall W, Analisis 
Regresi Ordinal. 
Dari hasil penelitian menujukan bahwa kualitas produk dan harga mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam pembelian di Jenang 
Jaket Asli Pertama Purwokerto. Hal ini berdasarkan korelasi Rank Spearman variabel 
kualitas prodik sebesar 0,415, variabel harga sebesar 0,447 artinya menunjukan 
korelasi yang sedang atau cukup dengan arah positif. Hasil kolerasi Konkordansi 
Kendall W menunjukan hasil sebesar 0,171 artinya menunjukan kedua variabel 
independen ini lemah dengan arah positif. Pengujian analisis regresi ordinal yang 
secara umum dalam membandingkan kategori ke baseline yang tinggi bahwa kualitas 
produk dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sign < 
0,05.  
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In the current era of globalization, companies are required to understand 
consumer needs. By understanding the needs, desires and requests of customers, it 
will provide important input for companies to design marketing strategies in order to 
create satisfaction for their customers. This was also felt by Jenang Asli Asli 
Purwokerto Jacket as one of the pioneers in the production of sales of souvenirs 
typical of Banyumas since 1979 constantly applying its corporate culture in 
providing the quality of the products it produces that are a product advantage and at a 
price affordable to the community. The quality of the products it produces is from 
maintaining a distinctive taste since the establishment of the Original Purwokerto 
Jenang Jacket so that customer satisfaction can be maintained. The purpose of this 
study was to determine the effect of product quality and price on customer 
satisfaction. 
This research is a field research (field research) using quantitative methods. 
The data collection model used is the method of questionnaire, observation, 
interview, documentation. The samples were taken as many as 100 people as a 
sample of consumers / customers of Jenang Purwoketo First Original Jacket in May 
2017. The method of data analysis used was Rank Spearman correlation method, 
Kendall W Coordionance, Ordinal Regression Analysis. 
The results of the study show that product quality and price have a significant 
influence on customer satisfaction in purchasing in Purwokerto's First Original 
Jacket. This is based on the Spearman Rank correlation, the prodik quality variable is 
0.415, the price variable is 0.447 meaning it shows a moderate or sufficient 
correlation with a positive direction. The results of the concordance Kendall W 
results show a result of 0.171 which means that the two independent variables are 
weak in a positive direction. Ordinal regression analysis tests are generally in 
comparing categories to high baselines that product quality and price affect customer 
satisfaction with a sign value <0.05. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia usaha semakin 
bertambah ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku usaha 
untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di 
pasar global. Perusahaan harus berusaha keras mempelajari dan memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami kebutuhan, 
keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting 
bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan 
kepuasan bagi pelanggannya. 
Hal ini tercermin dari banyaknya perusahaan yang menyertakan 
komitmennya terhadap kepuasan pelanggan. Kunci utama perusahaan untuk 
memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada 
pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga 
yang bersiang. 
Kotler dan Armstrong mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu 
pembelian tergantung pada kinerja produk aktual, sehingga sesuai dengan harapan 
pembeli. Konsumen memiliki berbagai macam tingkatan kepuasan. Jika keberadaan 
suatu produk berada dibawah harapan pembeli, maka pembeli tersebut tidak merasa 
puas. Jika sesuai dengan harapan, maka konsumen akan merasa puas.1 
Kepuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman pelanggan 
terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang 
diperolehnya, pelanggan memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai 
tertentu. Nilai tersebut akan memberikan dampak bagi pelanggan untuk 
melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk atau jasa yang pernah 
dirasakannya. Apabila sebuah perusahaan memberikan produk atau jasanya yang 
berkualitas baik, maka diharapkan mampu memenuhi harapan pelanggan dan 
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akhirnya mampu memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan kepuasan 
bagi pelanggan. 
Kepuasan pelanggan sendiri merupakan suatu keadaan dimana kebutuhan, 
keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi pada suatu produk yang 
dikonsumsi. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan 
adalah kebutuhan, keinginan, pengalaman masalalu, pengalaman dari teman 
sejawat, dan komunikasi melalui iklan.2 
Semakin terpenuhinya harapan-harapan dari pelanggan tentu pelanggan akan 
semakin puas. Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi-strategi dalam 
memasarkan produknya, agar pelanggan dapat di pertahankan keberadaannya atau 
lebih dikaitkan lagi jumlahnya. Jika pelanggan merasa puas, maka ia akan 
melakukan pembelian secara berulang-ulang untuk memberikan kepuasan terhadap 
pelanggan, perusahaan harus dapat menjual barang atau jasa dengan kualitas yang 
paling baik dengan harga yang layak sesuai dengan apa yang didapatkan.3 
Dalam Islam melalui ayat al-Qur’an Surat al-Imran ayat 159 memberikan 
pedoman bagi pelaku usaha agar agar berlemah-lembut (memuaskan) kepada 
orang lain dan sekeliling kita:  
                         
                                
        
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu[2. 
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.”4 
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Meskipun ayat ini awalnya perintah Allah kepada Nabi Muhammad SAW 
untuk bersikap lemah-lembut kepada musuh-musuhnya. Dalam hal ini, dengan 
sifat al-Qur’an yang merupakan tuntunan universal yang berlaku sepanjang 
jaman, perilaku tersebut dapat pula diterapkan untuk menghadapi berbagai 
persoalan lainya termasuk dalam hal melayani konsumen. Perintah bersikap 
ramah dan berkata lemah-lembut begitu ditekaknkan untik memenangkan hati 
konsumen.5 
Tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu barang atau jasa akan 
mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya. 
Suatu produk atau jasa akan menjadi gagal apabila tidak dapat memberikan 
kepuasan terhadap pelanggan. Namun usaha untuk memuaskan pelanggan 
sangatlah sulit karena persaingan yang semakin ketat dan perubahan lingkungan 
sosial mempengaruhi perilaku konsumen serta tingkat pertumbuhan ekonomi yang 
semakin tinggi. Dengan melakukan bauran pemasaran yang tepat yaitu meliputi 
produk, harga, pelayanan, dan promosi akan meningkatkan kepuasan pelanggan.6 
 Kualitas produk sendiri sangat mempengaruhi keberhasilan suatu bisnis. 
Dimana perusahaan yang memproduksi dengan kualitas yang tinggi akan 
memberikan keuntungan dibandingkan dengan memproduksi produk yang 
berkualitas rendah. Artinya, konsumen akan bersedia membeli suatu barang dengan 
harga yang masuk akal atau relatif terjangkau, dengan kualitas barang yang baik. 
 Tjiptono memaparkan bahwa produk adalah segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan oleh produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, disewa, 
digunakan atau di konsumsi pasar  sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan 
pasar yang bersangkutan. 7  Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan 
konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. 
Dengan kualitas produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen 
terhadap suatu produk akan terpenuhi. Kualitas produk adalah suatu kondisi dari 
sebuah barang berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya dengan standar 
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 Fahtul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam, (Cilacap: Pustaka El-bayan, 
2012), hlm. 150. 
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 Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Prehallindo, 2000), hlm. 355. 
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ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai standar yang ditetapkan maka akan 
dinilai produk tersebut semakin berkualitas.8  
Selain kualitas produk, ada faktor lain yang dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan yaitu dengan memperhatikan faktor harga. Menurut Kotler “harga 
merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau 
jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk manfaat-manfaat yang diterima karena 
menggunakan produk atau jasa tersebut.” 9  Harga seringkali sebagai indikator 
nilai, bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas 
suatu barang atau jasa yangu pada tingkat harga tertentu apabila manfaat yang 
dirasakan konsumen meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Sama 
halnya dengan tingkat harga tertentu, nilai suatu barang atau jasa perusahaan 
perlu menetapkan harga yang tepat. 
Jenang Jaket Asli Pertama merupakan home industry jenang yang paling 
lama berdiri yaitu dibuka sejak tahun 1979 dan menjadi pionir dalam home 
industry jenang jaket di Kelurahan Mersi. Usaha ini didirikan oleh Bapak 
Soehardja. Pada Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto ini sangat 
mempertahankan kepuasan pelanggan atas semua hasil produksi yang dijualnya 
sejak dahulu hingga tetap terkenal sampai saat ini. Hal ini dibuktikan bahwa 
tingkat penjualan produksi Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto terus 
mengalami kenaikan. Dapat disajikan dengan tabel berikut ini :  
Tabel 1.1 
Penjualan Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto  






1 Januari 32.130  
2 Februari 33.452 4,11% 
3 Maret 35.067 4,82% 
Sumber: Data Penjualan Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto. 
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Berdasarkan tabel penjualan Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto diatas 
menunjukan bahwa kenaikan penjualan tiga bulan yaitu bulan Januari, Februari 
dan Maret 2017 yang penulis peroleh dari pemilik usaha Jenang Jaket Asli 
Pertama Purwokerto. Data diatas menunjukan pada bulan Januari 2017 sebanyak 
32.130 bungkus Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto, pada bulan Februari 
2017 terjual sebanyak 33.452 bungkus Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto 
mengalami kenaikan 4,11%, pada bulan Maret 2017 total penjualan sebanyak 
35.067 bungkus Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto dan mengalami kenaikan 
dari bulan sebelumnya 4,82%. Peningkatan tersebut menunjukan bahwa secara 
umum konsumen yang membeli di Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto 
mengalami kepuasan. 
Serta pembeli yang membeli di Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto, 
mereka kembali lagi untuk membeli Jenang Jaket. Serta berbagai wana/opini di 
media sosial bahwa Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto merupakan pionir 
yang sudah terkenal untuk membeli oleh-oleh khas Banyumas tersebut.10 
 Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto merupakan makanan atau oleh-
oleh khas dari Banyumas yang terbuat dari tepung ketan, gula merah (Jawa), 
kelapa. Dalam membuat jenang jaket, produk Jenang Jaket Asli Pertama 
Purwokerto selalu menjaga kualitas produknya dengan menggunakan produk-
produk pilihan dan berkualitas bagus. Hal ini juga didukung dengan pernyataan-
pernyataan para pelanggan yang mengatakan bahwa kualitas produk Jenang Jaket 
Asli Pertama selalu tidak mengecewakan dari dulu sampai sekarang 
menggunakan produk-produk yang berkualitas. Ini terbukti dengan terjaganya 
cita rasa yang selalu tidak mengecewakan para pelanggan, dan selalu sama dari 
dulu sampai sekarang. 
Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto dibanderol dengan harga Rp. 
12.500,00 perbungkusnya. Harga tersebut merupakan harga yang sangat terjangkau 
untuk para pelanggan maupun konsumen. Ketika harga Jenang Jaket Asli Pertama 
Purwokerto mengalami kenaikan pada harga jualnya, harga yang dinaikannya 
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sebesar Rp. 500,00 perbungkus. Hal ini tentu tidak memberatkan para pelanggan 
maupun konsumen nya, karena dengan kenaikan harga tersebut para pelanggan 
maupun konsumen masih dapat menikmati produk dengan kualitas yang baik dengan 
harga yang sangat terjangkau. 
Menyadari peran penting pelanggan dan pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap keuntungan, perusahaan berupaya mencari cara yang dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan, hal ini disadari oleh pengusaha Jenang Jaket 
Asli Pertama Purwokerto yang menyediakan produk makanan khas Banyumas 
yang dituntut secara terus-menerus untuk kian meningkatkan kualitas produk dan 
harga agar dapat meningkatkan jumlah pelanggan. 
Berdasarkan uraian di atas maka ingin dilakukan penelitian berjudul 
“PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN (STUDI KASUS JENANG JAKET ASLI PERTAMA 
PURWOKERTO)”. 
  
B. Definisi Operasional 
1. Kualitas Produk 
Kualitas produk merupakan salah satu kebijakan penting dalam 





Harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 
barang dan jasa liannya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan 
atau penggunaan suatu barang dan jasa.
12
 
3. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 
persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau standar 
kinerja lain) dan aktual produk sebagaimana dipersepsikan setalah memakai 
atau mengkonsumsi produk yang bersangkutan.
13
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Dari definisi di atas, maka judul Pengaruh Kualitas Produk dan Harga 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Jenang Jaket Asli Pertama 
Purwokerto) adalah membahas tentang keterkaitan antara Pengaruh Kualitas 
Produk dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Jenang Jaket Asli 
Pertama Purwokerto) dengan responden pelanggan Jenang Jaket Pertama. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan hal-hal tersebut, masalah yang dikembangkan dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan? 
2. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan? 
3. Apakah ada pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 
pelanggan? 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian  
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakan masalah dan rumusan masalah tersebut di 
atas, maka penelitian ini bertujuan untuk : 
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan Jenang Jaket Asli Pertama purwokerto. 
b. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Jenang 
Jaket Asli Pertama Purwokerto. 
c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 
pelanggan Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto. 
2. Kegunaan Penelitian 
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 
a. Bagi peneliti 
Merupakan syarat guna memperoleh gelar Sarjana di Fakultas 
Ekonomi Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Purwokerto dan untuk 





b. Bagi pembaca 
Diharapkan hasil penelitian ini memberikan informasi atau sumber 
pengetahuan tentang bagaimana pengaruh Kualitas Produk dan Harga 
terhadap Kepuasan Pelanggan Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto. 
c. Bagi perusahaan 
Diharapkan penelitian ini bisa dijadikan sebagai salah satu dasar 
pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan perusahaan 







Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas 
produk dan variabel harga terhadap kepuasan pelanggan di Jenang Jaket Asli 
Pertama Purwokerto. Dari rumusan masalah yang diajukan, maka analisis data 
telah dilakukan dan dijabarkan bab sebelumnya, kemudian dapat ditarik 
kesumpulan dari penelitian ini sebagai berikut: 
1. Kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam pembelian di Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto. Hal ini 
berdasarkan korelasi Rank Spearman menunjukan 0,415 yang berarti 
hubungan sedang dengan arah positif dan pengujian analisis regresi ordinal 
yang secara umum dalam membandingkan kategori ke baseline yang  tinggi 
bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan 
nilai sign < 0,05. Menunjukan bahwa semakin  baik kualitas produk (𝑋1) 
maka akan semakin baik kepuasan pelanggan (Y) sebaliknya, semakin buruk 
kualitas produk (𝑋1) maka akan semakin rendah kepuasan pelangan (Y). 
2. Harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
dalam pembelian di Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto. Hal ini 
berdasarkan korelasi Rank Spearman menunjukan 0,447 yang berarti 
hubungan sedang atau cukup dengan arah positif dan pengujian analisis 
regresi ordinal yang secara umum dalam membandingkan kategori ke 
baseline yang sangat tinggi bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dengan nilai sign < 0,05. Menunjukan bahwa semakin baik harga 
(𝑋2) maka akan semakin baik kepuasan pelanggan (Y) sebaliknya, semakin 
buruk harga (𝑋2) maka akan semakin rendah kepuasan pelangan (Y). 
3. Kualitas produk dan harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam pembelian di Jenang Jaket Asli Pertama 
Purwokerto. Hal ini berdasarkan korelasi Konkordansi Kendall W 




analisis regresi ordinal yang secara umum dalam membandingkan kategori ke 
baseline yang  tinggi bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dengan nilai sign < 0,05. Menunjukan bahwa semakin 
baik kualitas produk (𝑋1) dan harga (𝑋2) maka akan semakin tinggi kepuasan 
pelanggan (Y) sebaliknya, semakin buruk kualitas produk (𝑋1) dan  harga 
(𝑋2) maka akan semakin rendah kepuasan pelangan (Y). 
 
B. Saran  
Berdasarkan hasil dan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, 
maka diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang 
dapat diberikan sebagai berikut: 
1. Kualitas produk dan harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Kedua faktor ini harus menjadi perhatian manajemen 
Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto untuk mempertahankan pelanggan. 
Dari hasil pengamatan peneliti variasi produk harus ditingkatkan dengan 
meningkatkan  variasi produk dan dijaga mutunya supaya pelanggan tidak 
bosan atas produk yang ditawarkan dan merasa lebih puas. Pelanggan yang 
merasa puas akan menjadi loyal dan akan memberikan informasi kepada 
orang lain yang mempengaruhi pemilihan untuk tetap menjadi pionir toko 
oleh-oleh khas Banyumas dan meningkatkan  pelanggan baru. 
2. Bagi manajerial, hendaknya Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto mampu 
mempertahankan atau bahkan meningkatkan kepuasan pelanggan, misalnya 
mecaritahu tahapan-tahapan konsumen atau pelanggan dari Jenang Jaket Asli 
Pertama Purwokerto, sehingga Jenang Jaket Asli Pertama tersebut dapat 
meningkatkan kualitas produk yang lebih bagus dan memenuhi harapan-
harapan konsumen. Perlu disadari bahwa mempertahankan pelanggan jauh 
lebih baik dan menguntungkan dibandingkan mencari konsumen baru yang 
dijadikan pelanggan, oleh karenanya Jenang Jaket Asli Pertama Purwokerto 
perlu lebih memperhatikan kualitas produk dan harga yang ditawarkan 




3. Penelitian selanjutnya diharapkan memakai sampel purposive sample supaya 
dalam pengambilan data responden sesuai dengan tujuan penelitian yang 
diingingkan. 
4. Untuk akademisi agar lebih terbuka dalam berpikir terutama dalam 
menghadapi permasalahan yang ada sehingga ilmunya dapat berkembang 
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